viernes, diciembre 18, 2020 Argentina Chile Colombia México Peru Espana Norteamérica Contacto Suscripcion

RETAIL

/América El medio digital que los Profesionales
RETAIL que trabajan con el Retail consultan primero

Omnicanalidad: Mango, un ejemplo de

UX tail
AUTOR/FUENTE neuroinbusiness.com

16 diciembre, 2020

f  Facebook ¥ | Twitter in Llinkedin

Reciba las ultimas noticias de la industria en su casilla:

Suscribirse =

X Te recomendamos leer

. F ~ Supply chain: Las propuestas del sector
® 2 __ logistico para la recuperacion
o g P P

América

’ ) gt 2 |
Ahora en ——=——== las noticias jlas puedes escuchar!

e oac f o J——
Asi que enciende los parlantes y sube el volumen

| 99 Reproducir {

La mayoria de veces que alguien se refiere a la experiencia del usuario, nos viene a la
cabeza |la usabilidad web. Pocos son los que piensan en la usabilidad de un producto como

una aspiradora, un paquete de pasta o un traje. AREraT G

Este articulo no es el informe que presentamos a un cliente, pero si es un breve caso de
. .. . , Buscar
estudio de la empresa Mango. De todas formas, no es el tipico caso de estudio que

muchos hemos hecho en la escuela de negocios. Nos vamos a enfocar en el Customer

Experience y en el User Experience de esta empresa y de uno de sus productos. Forrester nombra a AptOS

como lider en Sistemas

Descubri Mango a los 16 anos y ha estado presente en mi armario desde entonces, por lo Puntos de Venta

que he vivido en primera persona la evolucion de la marca, pero no vamos a hablar del

pasado, ni de la evolucion, ni siquiera del estilo de moda, vamos a hablar de la experiencia
del cliente y de la experiencia del usuario.
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Para aprender mas sobre las

Experiencia del cliente

soluciones lideres de Gestion

Seguin la Asociacion para el Desarrollo de la Experiencia del Cliente el customer experience Laboral y de Ejecucién en Tienda

es "el recuerdo que se genera en la mente del consumidor como consecuencia de en Tiempo Real de Reflexis

su relacion con la marca”. La verdad es que me encanta esta definicion porqué ademas Systems, haga click aqui.
de ser muy poética es cierta. Muchas veces definimos la experiencia del cliente a través del
Customer Journey Map, a través de los Puntos de Contacto,... pero en definitiva es la
sensacion que le queda a tu cliente de su interaccion con tu marca.

Es muy importante que la Experiencia sea positiva o neutra, porqué varias
investigaciones han mostrado que las experiencias negativas tienen mas peso que las
positivas.

Volviendo al caso que nos ocupa, la experiencia del cliente en Mango (aunque todo es
mejorable) es muy correcta. De hecho, esta empresa esta siendo una de las primeras
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marcas en hacer buen uso del omnicanal.

Mango tiene sus tiendas fisicas y sus e-commerce tanto para la ropa de temporada
como para el formato outlet. Y tanto en sus tiendas fisicas como en los e-commerce, la
funcionalidad de “si no lo tenemos, quieres que te avisemos o te lo pidamos” funciona

perfectamente.

La verdad es que en general el elemento empleado-cliente esta muy cuidado y la
mayoria de trabajadores son realmente facilitadores de la compra. Te dejan ir a la tuya,
que puedas mirar, coger, probar y dejar y si necesitas algo, solo tienes que solicitarlo y te
atienden.

Si es cierto que he encontrado bastante diferencia entre tiendas. La adaptacion de la tienda
a los espacios fisicos siempre es un reto, y a pesar de muchos esfuerzos, la familiaridad
cuando entras en una tienda no es tan buena como podria ser.

El proceso de pago en las tiendas fisicas sigue siendo el de “pasar por caja” aunqgue en
alguna tienda se han probado sistemas de “autoservicio”, que por algun motivo no han
llegado a expandirse.

Sin extendernos mucho, podemos decir que la experiencia del cliente en Mango es
generalmente buena o neutra y eso en si ya es positivo.

Experiencia de uso

La experiencia de uso o User Experience, es la relacion que tiene un cliente con un
producto determinado. Es decir, como te relacionas con un producto.

No podemos analizar todos los articulos pero quiero analizar una de las americanas de la
linea Travel Suit de hombre.

Uno de los problemas de la mayoria de trajes es que acaban en la tintoreria. Los trajes de
hombre en Mango tienen un precio mas que atractivo y si lo compras en el outlet o de
rebajas puede que la tintoreria te cueste mas que las prendas en si. Mango ha dado con la
solucion: unos trajes que se pueden lavar en la lavadora y te quedan estupendos.
Quizas no se pueden lavar todos o0 no es una cosa que la marca destaque como una de sus
caracteristicas, pero lo cierto es que los hemos lavado en la lavadora y estan como nuevos.

Ademas, los Travel Suit estan hechos con un tejido repelente al agua y estan pensados
para que no se arruguen, pues es muy desagradable salir del coche, del tren o el avion
con la americana arrugada.

Otra cosa a tener en cuenta es la calidad de la confeccion. Los que hemos tenido
abuelas modistas es algo en que nos fijamos. Y, en general, las americanas estan muy bien
confeccionadas.

¢Lo mejor? Los bolsillos interiores con cremalleras invisibles. A nivel de usuario de
traje, los bolsillos (sobretodo en hombres) son imprescindibles y |la cantidad de bolsillos y
cremalleras te permite distribuir los elementos, el peso y que ademas |la americana
quede perfecta.
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..La usabilidad en el producto

Las americanas Travel Suit son un ejemplo de usabilidad en la ropa que quizas
muchos no se habian percatado.

Con este breve articulo se puede comprobar que la experiencia del cliente y la usabilidad
tiene mucha importancia en todos los sectores y que es una carrera de fondo, pues los
clientes cada vez son mas exigentes.

Una cosa que me gustaria remarcar, es que es una de las pocas marcas que tiene en
consideracion a su target real. Me explico: éuna chica de 16 anos es target de traje? No.
Pues las modelos de traje o de ropa mas “office” son mujeres adultas, que
transmiten empoderamiento. Al igual que los hombres donde puedes encontrar hombres de
todas las edades y razas. Me parece una estrategia de comunicacion muy acertada

para conectar con tu target real, y que merece por lo menos una mencion en este
articulo...

De la misma manera que merece una mencion que todavia no haya una version femenina
de este tipo de traje, pero después de este articulo, iseguro que deben estar a punto de
anunciarla!

He intentando ser lo maximo de objetiva posible en este breve analisis, ya que
personalmente soy muy fan de Mango por algunas de las cosas que he explicado en el
articulo y muchas otras, aunque siempre queden cosas por mejorar.
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